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RESOLUCION PQR -0187- 2018
Julio 17 de 2018

"POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE UN RECLAMO"
CUENTA DE SERVICIO No. 222215

La Subgerente de Comerciglizacion de Servicios de Empresas Publicas del
Quindio EPQ $.A. ES.P. en uso de sus facultades legales, el acuerdo 07 del 6 de
Noviembre de 2012 aprobado por la Junta Directiva de Empresas Publicas del
Quindio EPQ S.A. ES.P., en especial las conferidas porla Ley 142 de 1994 v,

CONSIDERANDO

Que el Contrato de Condiciones Uniformes Para la Prestacion de los Servicios
PUblicos domiciliarios de acueducto v alcantarillade, en su capitulo Il Clausula
15 DERECHOS DEL SUSCRIPTOR Y/Q USUARIO. numeral 9. dispone como uno de
los derechos del suscriptor y/o usuario el de:

“...obtener informacion completa, precisa y oportuna sobre asuntos
relacionados con la prestacion del servicio”, del mismo modo. el numeral 19,
consagra el derecho a: “.. presentar peficiones, quejas y recursos relafivos al
contrato de servicios publicos”,

Que la sefora LAURA DANIELA ESCOBAR ARIAS, el dia 09 de Julio de 2018
radicé ante las Empresas Publicas del Quindio EPQ S.A. ES.P. derecho de
peticion, del predio ubicado en la carrera 16 No. 2-60, del Municipio de
Circasia Quindio, Mediante el cual manifiesta:

“...total desocuerdo por el cobro, desproporcionado que me estan facturando
$70.646 mensual, ya que solo vivimos 2 personas un adulto v un nino., "
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Analisis a la base de datos
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Ahora bien, feniendo en cuenta que, se trata un Usuario con un consumo
promedio inferior a 40M3, procederemos al segundo paso para definir si hay o
no desviacion significativa, aplicando el 65%, al promedio de consumo de los

Ultimos seis meses, asi:
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Teniendo ya identificado el promedio de los Ultimos seis meses que es de 21M3

procedemos a:
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Complementario a lo anterior, el Ultimo periodo refleja una normalizacién en el
consumo, lo que ratifica el buen estado del instrumento de medida y que
efectivamente las lecturas obedecen solo a consumo,

Por las pruebas recolectadas tanto en visita en campo como andlisis en el
sistema se puede concluir con que el consumo en reclamacion, correspondio
efectivamente a la facturacion de un consumo real vy por ello no se puede
acceder a la peficion del Usuario y asi lo determinaremos en la parte
resolutiva de esta resolucion.

Control preventivo

Con el fin de evaluar el comportamiento de los registros del instrumento de
medida y los consumos del Usuario del predio ubicado en la carrera 16 No. 2-
60, del Municipio de Circasia Quindio, se solicitara a Ia Subgerencia de
Planeacion y Mejoramiento Institucional y al proceso de Pérdidas Técnicas de
EFQ SA ESP, seguimiento por un periodo de tres (3) meses, donde se exhorte a
las personas que habitan el predio a procurar conciencia en el uso eficiente
del Agua y monitoreo al instrumento de medida y redes internas del predio.

Por las precedentes consideraciones Ia Subgerencia de Comercializacién de
Servicios y Atencion al Cliente de Empresas pUblicas del Quindio, con base en
las normas, visitas v los andlisis hechos.

RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: Informar a la sefiora LAURA DANIELA ESCOBAR ARIAS que
como resultado de la visita técnica, se detectaron redes internas en buen
estado, insfrumento de medida funcionando normalmente y ningun tipo de
fugas, igualmente la aplicacion de la férmula legal, nos llevé a determinar
que no se presenlo desviacion significativa, con lo que concluimos gue el
registro objeto de reclamacién, obedece solo a consumo, por ello no se
accede a las pretensiones.

ARTICULO SEGUNDO: Remilir copia de esta resolucion a la oficing de
Planeacién y Mejoramiento Institucional de EPQ §.A. ES.P., para que a través
del grupo de gestion social y comunifaria, se realice campana de promocion
y uso eliciente del agua a los habitantes del predio ubicado en la carrera 16
No. 2-60, del Municipio de Circasia Quindio,.
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(3] meses ql predio ubicado en la carrerg 14 No. 2-60, del Municipio de
Circasia Quindio, monitoreando el instrumento de medidg y el
comportamiento de los consumos del Usuario.

Comercializacion de servicios y Alencion qf Cliente de Empresas Publicas del
Quindio EPQ s5.A. E3.F., Y en subsidio el de apelacion ante |q
Superintendenciq de Servicios Publicos Domiciliar

Dada en Armenig Quindio, a los Diecisiete (17) dias del mes de Julio de Dos mil
Dieciocho (2018).

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

A R4

BLANCA ROCIO ZULETA GAVIRIA
Subgerente Comercializacion Y Atencion al Cliente
Empresas Publicas del Quindio §.A. (ES.P)

\ PQR-0521
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El anterior cuadro nos demuestra que no hay desviacion significativa, pues la
diferencia entre el promedio de los Ultimos seis (6) periodos y el consumo
objeto de reclamacion, representa menos del 65%, que es la condicidon para
gue se dé la desviacidn significativa en usuarios con consumos iguales o
inferiores a 40M3, por el contrario el incremento con respecto a los promedios
de los uUltimos seis periodos es negativo, 0sea que, para el periodo en
reclamacion el consumo fue menor, frente al promedio de los Ullimos seis
meses.

Por otro lado, la visita hecha al predio, ha concluido con que el instrumento
de medida esta funcionando correctamente, las instalaciones internas se
encuentran en buen estado no se detectd ningdn tipo de fuga ni novedad
alguna; e igualmente el sistema refleja que las lecturas comresponden a un
instrumento de medida en buen estado.

Ratifica la no existencia de desviacidn significativa, el buen estado del
medidor y las correctas lecturas, en primer lugar el hecho de que los
consumos historicamente han sido similares vy el hecho gue para este Ultimo
periodo 201807, ha disminuido.

Historico de altos consumos
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Asi mismo, el diagrama anterior, prueba que la cuenta de servicio No. 222215
no as la primera vez gue presenta un alto registro en el consumo, toda vez que
para el periodo de facturacion 201711 presentd un consumo de 21M3, para el
pericdo 201712 un consumo de 20M3 vy para el periodo 201801 de 27M3, para
el periodo de facturacion 201802 presentd un consuma de 23M3, para el
periodo 201804 un consumo de 22M3 esto ratifica que el alto registro motive
de reclamacion y de acuerdo a la visita realizada que corrobord el buen
estado de las redes internas v el instrumento de medida, obedece solo a
Consumao.
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Identificacién de la cuenta de servicio

Que verificada la base de datos y sistemas de Empresas Publicas del Quindio
EPQ 5.A. ES.P. Se constaté, que el predio ubicado en la carrera 16 No. 2-60,
del Municipio de Circasia Quindio., cormesponde g la cuenta de servicio No.
222218, cuyo suscriptor es la sefiora, MARIA DE JESUS GIRALDO G,

ANALISIS DE LA SUBGERENCIA DE COMERCIALIZACION DE EPQ SA ESP.

Normatividad

La Resolucién CRA 151 de 2001, definié o que debe entenderse por
desviaciones significativas vy los porcentajes que deben tenerse en cuenta
para identificarla, asi:

“Articulo 1.3.20.6 Desviaciones significativas. Para efectos de lo previsto en el arficulo 149 de
la Lley 142 de 1994, se entenderd por desviaciones significativas. en el periodo de facturacion
corespondiente, los aumentos o reducciones en los consumos, gue comparados con los
promedios de los Ullimes tres pericdos, s la facluracion es bimesiral 0 de los utimos seig
perodos. sl la facturacion es mensual, sean mayores a los porcentales que se serolan o
continuacion:

al Treinfa y cinco por ciento (35%) para usuarios con un promedic de Consumo mavor o igual
G cuarenfa metros cubicos (40m3);

b) Sesenta y cinco por ciento (65%]) para usuarios con un promedio de consumo menor a
cuarenta metros cubicos (40ma3);

i
Fiiihs
S3i el consumo llegara a encontrarse por fuera de estos limites, se enfenderd gque existe una

desviacion significative.

foadi

Hechos estas precisiones en relacion con la obligatoriedad de la investigacion de Ia
desviacion significativa, conviene akiondar en la fuga como posible causa de las desviaciones
significativas a la luz de o requlacion.

Visita

Se ordend visita técnica y se llevéd a cabo por el funcionario de EPQ Wilson
Alvarez donde se identificéd: que existe un medidor de marca METREX con
lectura 1274 donde habitan dos [2) personas, hay un lavamanos, dos duchas,
dos sanitarios, un lavadero, y un lavaplatos, asi mismo el funcionario procedio a
realizar revision de la redes internas de la vivienda, no se encontro ningun tipo
de fuga, el medidor se encuentra funcionando normalmente, esta visita Ia
suscriben el funcionario de EPQ y el sefior Laura Daniela Escobar Aras . Con C.c.
No. 1.010.230.112, aprobando lo alli consignado.
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